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Abstrak 
Marketing for customer loyalty is unchalenged and mastering customer needs to be 
improved at long term. This research is to test element which has relationship with 
customer loyalty that is: availability of spare part, trust, satisfaction. There are 120 
respondents has interviewed and the data analyzed using Structural Equation Modelling 
(SEM). Result show that service are positively related to satisfaction, spare part availability 
positively related to customer satisfaction and customer satisfaction are positively related to 
loyalty. Service positively related to trust, spare part availability are positively related to 
trust and customer loyalty . Managerial implication suggest to improved satisfaction, trust 
to increase service quality and availability of spare part.  
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A. PENDAHULUAN 
Situasi persaingan yang ketat telah menyebabkan perusahaan sulit untuk 
meningkatkan jumlah pelanggan. Di pasar yang sudah ada, terlalu banyak perusahaan 
dengan berbagai keunggulan serta nilai lebih yang ditawarkan oleh para pesaing, sehingga 
sulit bagi perusahaan untuk merebut pangsa pasar pesaing. Kepuasan dan kepercayaan 
sebagai kebutuhan masyarakat untuk bahan pemikiran usaha Bengkel Poen Motor di jalan 
Letnan Jenderal Suprapto 98 Kotamadya Yogyakarta. Para pemilik sepeda motor memiliki 
harapan untuk beraktifitas dalam berpergian dengan cepat dan mudah untuk mencapai 
tempat satu ke tempat lain. Didalam aktifitas kegiatan transportasi diperlukan kondisi 
kendaraan roda dua yang prima. Industri kendaraan bermotor telah menyediakan jasa 
bengkel di setiap daerah penjualan. Memperhatikan kondisi keberadaan kendaraan roda dua 
di daerah Kotamadya Yogyakarta menurut Suwantoro (2012): Pertambahan jumlah 
kendaraan roda dua di tahun 2011 adalah 8.000 unit per bulan dengan jumlah total 104.548 
unit dan tahun 2010 mencapai 107.046 unit dan secara keseluruhan keberadaan kendaraan 
roda dua di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta untuk tahun 2011 adalah 1.201.250 unit 
dan tahun 2010 sebesar 1.120.907 unit. Dengan kondisi seperti itu, peluang jasa bengkel 
motor cukup baik namun sekaligus berat mengingat perubahan dapat terjadi setiap saat, baik 
perubahan pada diri pelanggan seperti selera, maupun aspek psikologis, sosial dan kultural 
pelanggan. Namun usaha bengkel pada umumnya menginginkan bahwa pelanggan yang 
diciptakannya dapat dipertahankan selamanya. Menurut Dharmmesta (1999), menyatakan 
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bahwa kunci keunggulan bersaing dalam situasi yang penuh persaingan adalah kemampuan 
perusahaan dalam meningkatkan kesetiaan pelanggan. Kesetiaan pelanggan akan menjadi 
kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang 
berkelanjutan. Konsumen menilai pelayanan dengan cara membandingkan pelayanan yang 
mereka terima (perception) dengan pelayanan yang mereka harapkan (expectation). 
Konsumen yang dapat menilai baik tidaknya kualitas pelayanan. Menurut Gremler, Dwayne 
(1996): Konsumen yang loyal tanpa dipaksa bersedia untuk melaksanakan word-of-mouth 
communication kepada konsumen lain mengenai pelayanan yang pernah diterimanya. 
Menurut Zeithaml dan Berry (1988): Perusahaan menetapkan customer defined standards 
yang merupakan pelaksanaan standar layanan berdasarkan kebutuhan pelanggan.  
Berdasarkan beberapa definisi kualitas jasa diatas maka disimpulkan tingkat keunggulan 
atas jasa yang diharapkan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan demikian kualitas 
jasa memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 
merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu bisnis. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan SERVQUAL yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati.Kondisi saat ini  untuk memenangkan persaingan harus mampu memberikan 
kepuasan kepada pelangan dengan melalui kualitas yang lebih baik, harga  relative rendah, 
penyerahan produk lebih cepat, kemampuan tenaga teknis handal  yang bisa memberikan 
kepuasan kepada pelangan. 
 
B. KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Konsep Pelayanan 
Menurut Wright (1999): Pelayanan merupakan tindakan untuk menghasilkan 
manfaat bagi konsumen melalui perubahan yang dihasilkan. Menurut Mc Alister (2003): 
Pelayanan kepada pelanggan secara optimal, dengan keunggulan pelayanan yang sesuai 
dengan harapan konsumen. Menurut Bilkey (2006): Pelayanan jasa sesuai dengan 
perkembangan ilmu dan teknologi, standar pelayanan dan standar profesi. Dari segi 
pembiayaan kualitas pelayanan terkait pada segi-segi efisiensi pemakaian sumber dan dana 
kewajaran pembiayaan. Dimensi mutu  merupakan kebutuhan pelanggan untuk menentukan 
suatu daftar semua dimensi mutu dalam menguraikan jasa. Kebutuhan pelanggan sebagai 
karakteristik jasa yang mewakili dimensi sebagai dasar pendapat mengenai jenis jasa. 
Menurut Cahyadi (2004): Menganalisis  tingkat kepuasan pelanggan pada perbengkelan 
roda dua di Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan bahwa faktor kualitas pelayanan yang 
terdiri bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan memenuhi keinginan pelanggan. 
Dari ke empat unsur yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kehandalan 
teknisi. Menurut Metik (2005): Tingkat  tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty ada pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di daerah 
Semarang. Menurut Andhika (2000): Menganalisis tingkat kepuasan pelanggan pada usaha 
perbengkelan roda dua di  Karesidenen Kedu . Hasil analisis menunjukkan bahwa kelima 
unsur yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan yaitu  assurance, tangibles, reability, 
responsiveness, empathy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan kendaraan roda dua. Berdasarkan penelitian Cahyadi (2004) dan 
didukung oleh penelitian Andhika (2000) serta Metik (2005) menunjukkan faktor kualitas 
pelayanan  mempengaruhi tingkat kepuasan para pelanggan  bukti langsung, kehandalan, 
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daya tanggap, jaminan. Cara untuk menempatkan kualitas jasa lebih unggul terhadap 
pesaing adalah dengan melebihi harapan konsumen mengenai kualitas jasa tersebut. Bila 
kualitas jasa yang mereka nikmati ternyata jauh dibawah kualitas jasa yang mereka 
harapkan maka konsumen akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut. 
Konsep Ketersediaan 
Konsumen dalam melakukan pembelian roda dua dikarenakan mudah dalam 
pemeliharaannya karena adanya penyediaan komponen yang berkualitas sesuai dengan 
merek kendaraan roda dua yang dimiliki. Dikarenakan bengkel sepeda motor Poen 
menyediakan keragaman suku cadang asli berbagai merek kendaraan roda dua diharapkan 
dapat memilih sendiri dan menentukan kebutuhan apa saja yang muncul pada saat 
melakukan pemeliharaan, karena semua suku cadang sudah disediakan. Bila suatu bengkel 
melakukan pelayanan dan menawarkan berbagai kebutuhan suku cadang secara lengkap, 
biasanya konsumen akan merasa puas, sehingga akan melakukan pemeliharaan ulang. Biaya 
yang dibutuhkan investasi bengkel sangat besar guna memelihara pelanggan agar tetap loyal 
namun demikian hasil yang diperoleh yaitu dalam jangka panjang pelanggan akan tetap 
loyal dan tidak berpindah pada bengkel lain dari pada mencari pelanggan baru yang belum 
tentu loyal. Beberapa peneliti yang meneliti tentang jasa bengkel kendaraan roda dua 
mengemukakan mengenai beberapa faktor yang dapat mempengaruhi konsumen untuk 
melakukan pemeliharaan ke bengkel sepeda motor seperti menurut Gronross (1994), dikutip 
Raharjani (2005): Kunci sukses dari manajemen retailing adalah memahami dengan jelas 
keinginan atau pengharapan konsumen. Beberapa peneliti seperti Mokhlis, (1999), Lumpkin 
dan Darden (1986), Othman dan Hah (1998) dikutip Raharjani (2005): Pola dan orientasi 
konsumen dalam memenuhi keinginannya berubah. Menurut Spinggle dan Sewal (1987) 
dikutip Raharjani (2005): Pengetahuan konsumen, pengalaman terdahulu, informasi yang 
tersedia pada saat pembelian, informasi dari teman dan iklan, informasi dari hubungan 
belanja dengan kebutuhan konsumen, motivasi, dan kriteria penilaian akan mempengaruhi 
bentuk pilihan keputusan mereka. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan adalah harga. Menurut Tandjung (2004): Harga adalah jumlah uang yang telah 
disepakati oleh calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan jasa dalam transaksi bisnis. 
Harga yang tepat penting demi kemajuan usaha bengkel kendaraan bermotor yang berada di 
kota Yogyakarta. Usaha bengkel dalam menetapkan harga jasa yang cukup murah, atau 
harga pasti, harus selalu mencari informasi supaya harga jasa yang ditetapkan jangan terlalu 
tinggi dari pada harga pesaing dan ini perlu diperhatikan oleh bengkel tersebut, karena kota 
Yogyakarta merupakan kota pendidikan maka harga sangat sensitive. Bila pelanggan 
merasa puas terhadap pelayanan, harga jasa yang ditawarkan serta keragaman suku cadang 
berkwalitas sesuai dengan merek kendaraan pelanggan puas. Ketersediaan suku cadang 
dalam bengkel meliputi variasi merek yang banyak, tipe dan ukuran kemasan barang yang 
dijual, Bagi usaha bengkel kendaraan kelengkapan suku cadang merupakan faktor yang 
penting untuk menarik konsumen, maka bengkel kendaraan roda dua ini banyak menarik 
para pengunjung. Semakin lengkap sebuah bengkel maka semakin memenuhi kebutuhan 
dan keinginan konsumen.  
Konsep kepuasan 
Menurut Tjiptono, (2008) : Menciptakan kepuasan pelanggan, jasa yang ditawarkan 
organisasi harus berkualitas. Menurut Aydin and Ozer (2003): Kemapanan dari pengaruh 
kepuasan,kepercayaan dalam meningkatkan loyalitas konsumen. Menurut Kurtz dan Clow 
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(1993): Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas dan secara bersamaan 
konsumen puas. Menurut Anderson (2004): Memiliki pelanggan yang puas merupakan hal 
yang penting bagi sebuah industri karena karakteristik “high contact service” serta tingkat 
kompetisi yang tinggi pada suatu industri tersebut. Menurut Johansson (2004): Kualitas 
pelayanan menurut pemakai jasa meliputi tanggapan, kemampuan, keramahan, kerendahan 
hati dan kesungguhan para karyawan perusahaan dalam melayani. Menurut Sofyan (2005): 
Menganalisis tingkat kepuasan pelanggan di bengkel kendaraan roda dua menggunakan 
Structural Equation Modelling ada tiga variable yaitu Service Quality, Relationship quality, 
Loyalty berpengaruh secara signifikan dan posifif perhadap pelanggan. Berdasar pada 
pendapat diatas konsumen merasa puas dengan menggunakan jasa bengkel dengan 
melakukan jasa berulangkali serta memberitahukan kepada orang lain tentang 
pengalamannya menggunakan jasa bengkel itu. Apabila seseorang tidak puas maka dia 
beralih ke bengkel motor pesaing dengan berbagai alasan penolakan yang dianggap gagal 
oleh dia dan menceritakan keorang lain. Kepuasan merupakan kunci yang mempengaruhi 
niat konsumen untuk loyal kepada jasa bengkel motor itu. 
Konsep Kepercayaan 
Usaha perbengkelan sepeda motor yang sangat bergantung pada kepercayaan 
masyarakat. Jasa perbengkelan dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal dengan 
selalu mengutamakan kualitas pelayanan sehingga konsumen akan merasa puas dan aman 
dalam mengendarai sepeda motor. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci 
keberhasilan suatu bisnis. Lingkungan yang berubah sangat cepat dalam hal peraturan, 
struktur dan teknologi telah merubah jasa perbengkelan. Perubahan teknologi yang terjadi 
telah memberikan kenyamanan pengendara serta memberi tantangan bagi usaha bengkel 
kendaraan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan agar dapat beradaptasi terhadap 
kemajuan teknologi. Perkembangan tersebut memungkinkan usaha perbengkelan untuk 
memperluas pelayanan yang diberikan kepada pengguna kendaraan dan menjadikan makin 
kompetitif satu sama lain. Perubahan telah mengakibatkan adanya perubahan dalam 
perilaku konsumen (consumer behavior) sehingga usaha perbengkelan harus melakukan 
pemikiran ulang terhadap kebijakan strategisnya untuk menjaga kualitas pelayanan yang 
pada akhirnya dapat tercapainya kepuasan pemilik kendaraan. Menurut Tjiptono, (2004): 
Pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 
bisnis dan memenangkan persaingan. Menurut Bloemer (2007): Kepuasan akan timbul 
setelah seseorang telah mengalami pengalaman dengan kualitas jasa yang diberikan oleh 
penyedia jasa tersebut. Menurut Ellitan (2001): Pelayanan yang berkualitas akan 
memberikan kepuasan kepada pelanggan yang akan memberikan dasar yang baik bagi 
pemeliharaan dan terciptanya loyalitas pelanggan serta adanya rekomendasi kepada orang 
lain dari mulut ke mulut, sehingga akan tercipta pelanggan baru. 
Menurut Gronroos (1990): Nilai pelanggan sebagai preferensi konseptual dan evaluasi 
konsumen terhadap atribut produk, kinerja atribut, dan konsekuensi yang didapatkan dari 
jasa pelayanan yang memfasilitasi atau menghambat pencapaian tujuan dan sasaran 
pengguna jasa dalam situasi pemakaian. Oleh karena itu nilai pelanggan merupakan sebuah 
rasio dari manfaat yang didapat oleh konsumen dengan melakukan pengorbanan. 
Perwujudan pengorbanan yang dilakukan oleh pelanggan sejalan dengan proses pertukaran 
adalah biaya servis kendaraan untuk mendapatkan kenyamanan berkendaraan yang 
ditawarkan. Nilai pelanggan merupakan salah satu konsep pemasaran dalam membantu jasa 
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bengkel untuk selangkah lebih maju dibanding dengan pesaing. Oleh karena itu perusahaan 
diharapkan dapat mempelajari nilai pelanggan untuk memahami penyebab dan akibat dari 
nilai pelanggan, yang pada akhirnya akan menjadi hal yang penting bagi perusahaan untuk 
selalu mendeteksi serta memperbaiki kesalahan dengan cepat Simamora (2007). Banyak 
penelitian yang memposisikan nilai pelanggan secara signifikan sebagai sumber keunggulan 
perusahaan yang secara signifikan mampu meningkatkan laba perusahaan dan memperkuat 
posisi jangka panjang perusahaan. Jadi perusahaan yang memiliki nilai pelanggan yang kuat 
akan dapat memahami bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya dapat ditingkatkan melalui 
umpan balik dari pelanggan tetapi dengan kualitas dan empati. 
Konsep Loyalitas 
loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu menjadi konsumen, yang memiliki 
kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu. Loyalitas konsumen merupakan manifestasi 
dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa 
pelayanan yang deberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari 
perusahaan tersebut. Loyalitas konsumen bukan hanya disebabkan karena jasa yang 
diberikan tapi juga akibat dari banyak faktor yang menyertainya. Pada banyak kasus, alasan 
perpindahan jasa satu ke jasa yang lain karena bengkel tersebut memiliki citra yang dapat 
diidentifikasi oleh citra diri konsumen. Selain itu, dari berbagai penelitian, terungkap bahwa 
pelayanan adalah hal utama yang diinginkan oleh konsumen. Konsumen lebih memilih 
produk yang memiliki pelayanan yang lebih baik dibandingkan tingkat kualitas produk yang 
lebih baik. Terutama pada masa sekarang ini, dimana konsumen sangat rentan untuk 
berpindah bengkel. Perpindahan bengkel kendaraan telah menjadi keputusan yang relative 
mudah dilakukan saat ini, karena banyaknya jasa bengkel kendaraan roda dua di Kotamadya 
Yogyakarta dengan kualitas yang setara menjadi hal yang biasa ditemukan, dan penawaran 
dari pesaing yang memberikan keuntungan tertentu bagi konsumen atau mempromosikan 
harga murah pada kecepatan pelayanan. Konsumen juga relatif menjadi lebih 
“berpendidikan” mengenai peristiwa yang terjadi pada dunia usaha. konsumen yang 
memiliki loyalitas terhadap jasa bengkel kendaraan bermotor akan lebih menguntungkan 
bagi perusahaan, terutama karena adanya persaingan yang ketat. Konsumen dengan mudah 
mencari alternatif lain jika dirasa jasa bengkel yang biasa dipakai mengecewakan. 
Menyadari pentingnya mempertahankan konsumen yang loyal, perusahaan memakai 
berbagai cara untuk memuaskan konsumen. Salah satunya adalah menjadikan pelanggan 
bagian dari aktivitas/program yang dilakukan oleh perusahaan.  Menurut Ilintutu (2003): 
Memberikan pelayanan terbaik maupun memberikan informasi baru mengenai inovasi 
kendaraan baru, merupakan beberapa cara yang dilakukan untuk mendekatkan dan 
memuaskan konsumen terhadap perusahaan. Menurut pendapat diatas perusahaan bisa 
bertahan dengan memiliki kemampuan menjaga kualitas berakibat mendapatkan pelanggan 
bersifat jangka panjang. 
Hipotesis penelitian: 
H1: Kepuasan mempengaruhi secara positif terhadap loyalitas konsumen 
H2: Kepercayaan mempengaruhi secara positif terhadap loyalitas konsumen. 
H3: Kepuasan mempengaruhi loyalitas melalui pelayanan. 
Pelayanan, Ketersediaan Mempengaruhi Loyalitas Melalui Kepuasan dan Kepercayaan   Jurnal Manajemen Vol.1, No.1, 2011 
 31 
H4: Kepuasan mempengaruhi loyalitas melalui ketersediaan. 
H5: Kepercayaan mempengaruhi loyalitas melalui layanan 
H6: Kepercayaan mempengaruhi loyalitas melalui ketersediaan. 
 
KERANGKA KONSEP PENELITIAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
C. METODA PENELITIAN 
 Obyek kegiatan penelitian dilakukan di Poen Motor berusaha di bidang reparasi dan 
menyediakan segala suku cadang asli kendaraan roda dua yang beredar di masyarakat, 
kegiatan terletak di jalan Letnan Jenderal Suprapto Nomor 98 Kotamadya Yogyakarta. 
Sampel yang diedarkan sebanyak 145 kuesioner dan dikembalikan sebanyak 120 melalui 
pendekatan purposive sampling sebagai bahan penelitian. Skala Likert digunakan sebagai 
alat ukur dalam menilai pertanyaan untuk responden. Sebelum dilakukan pendalaman 
penelitian di masyarakat dilakukan penelitian awal dengan menggunakan 30 sampel sebagai 
langkah awal dalam melakukan penelitian agar daftar pertanyaan yang di siapkan di 
nyatakan valid dan reliable. 
 
 
 
 
Tabel 1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Kepuasan 
Kepercayaan 
Ketersediaan 
Pelayanan 
Loyalitas 
H1 
H2 
H3 
H4 
H5 
H6 
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              Data primer diolah 2012 
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Melalui table 1 hasil uji validitas dan reabilitas seluruh pertanyaan yang terdapat 
didalam daftar questioner menunjukkan valid dan reliable. Untuk memperjelas ada daftar 
pertanyaan untuk Loyalitas, Layanan, Ketersediaan Kepuasan, dan Kepercayaan. 
D. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Obyek penelitian adalah sebanyak 120 responden untuk sampel penelitian yang 
terdiri para pelanggan yang sedang di bengkel dan yang pernah berhubungan dengan 
bengkel yang sedang di teliti saat ini. Bengkel kendaraan roda dua Poen terletak di Jalan 
Letnan Jenderal Suprapto Nomor 98 Kotamadya Yogyakarta. Para pelanggan sebanyak 117 
pelanggan pria atau 97,50% serta 3 wanita dengan prosentase 2,50% dan berusia 15-30 
tahun sebanyak 38 orang dengan prosentase sebesar 32,50%, 31-45 sebanyak 41 dengan 
prosentase 34,17% usia 46-55 sebanyak 36 pelanggan dengan prosentase 30% dan > 55 
sebanyak 4 pelanggan dengan prosentase 3,33%. Menurut profesi atau pekerjaan pelanggan 
di bengkel Poen adalah pelajar dan mahasiswa sebanyak 27 orang dengan 22,50 prosentase, 
Karyawan swasta 31 orang dengan  25,83 prosentase, Pegawai negri sipil dan ABRI 34 
orang dengan 28,33 prosentase, Wiraswasta 26 orang dengan 21,67 prosentase dan 
pensiunan 2 orang dengan 1,67 prosentase. Langkah berikut peneliti menggunakan 
pendekatan Structural Equation Modelling(SEM) menggunakan statitik program AMOS  
versi 19.0 untuk menganalisa data penelitian. Kerangka konsep penelitian didalam 
pengujian validitas dan reliabilitas atas data yang dipakai dalam analisa penelitian menurut 
Ghozali (2011): Penggunaan Amos untuk sampel lebih dari 100 responden dan kurang dari 
200 sampel responden. Menurut Rowe (2006) dan Smith(2001): Setiap Indikator dikatakan 
valid jika nilai t yang dihasilkan ≥1,96 dan serta unsure yang terkait di Indikator masing-
masing dikatakan valid jika memiliki Composite Reliability≥0,50. Mengacu kepada kedua 
perdapat terdahulu untuk semua indicator dalam pertanyaan yang disampaikan ke responden 
ternyata valid dan reliable dalam pencapaian ukuran.Terpampang dalam table 2 untuk hasil 
dalam pengujian Validitas dan reliabilitas pada pengumpulan data sebanyak 120 responden 
untuk dilakukan uji analisa dalam hasil penelitian ini. 
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Tabel 2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas data Penelitian 
 
Data primer diolah 2012 
Menurut informasi tabel 2 dengan indikator loyalitas, pelayanan, ketersediaan, 
kepuasan dan kepercayaan diterangkan reliable dikarenakan Composite Reliability> 
persyaratan minimal. loyalitas, pelayanan, ketersediaan, kepuasan dan kepercayaan dengan 
memuat beberapa pertanyaan memiliki nilai <  nilai minimal yang ditentukan sebesar 1,96 
maka pertanyaan yang dijawab oleh responden dinyatakan valid. Hasil dari data yang masuk 
diolah dengan menggunakan alat analisis statistik malalui Gazali(2011) Structural Equation 
Modelling(SEM) menggunakan statistik program AMOS  versi 19.0 memperoleh informasi 
bahwa model yang dipakai adalah Fit untuk mempresentasikan hasil penelitian di Bengkel 
Poen Jalan Letnan Jenderal Suprapto Nomor 98 Kotamadya Yogyakarta. Tabel 2 
memberikan informasi terhadap t value ada pengaruh antara faktor independen terhadap 
faktor dependen. Aktivitas pelaksanaan penelitian dilakukan pada awal bulan Oktober 2011 
sampai akhir bulan Januari 2012 di Bengkel Poen Kotamadya Yogyakarta. Peneliti dapat 
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menyimpulkan malalui berbagai indikator terdiri loyalitas, pelayanan, ketersediaan, 
kepuasan dan kepercayaan. Menggunakan model Fit dengan sampel sebanyak 120 
responden memperoleh Chi Square 253,724 dengan probability 0,054 diatas 0,05 berarti 
model sangat baik. Kondisi dengan dasar Goodness of fit index(GFI) 0,941 Adjusted 
goodness-of-fit(AGFI) 0,938 Trucker-Lewis Index(TLI) 0,980 Comparative Fit Index(CIF) 
0,983 di atas 0,90 disimpulkan sangat baik. Mendapatkan hasil CMIM atau DF sebesar 
1,159 dan Root Mean Square Error of Approximation(RMSEA)  sebesar 0,033 berarti di 
bawah 0,08 yang di syaratkan berarti penilaian ini sangat baik untuk diteliti. 
Tabel 3 Hubungan Kausal antar Variable 
                       
 
Ket * signifikan padaα=0,05 
Menurut tabel 3 dari butir alur yang tercantum nilai t-value > 0,05 dan koefisien 
standarisasi positif dari ke enam unsur yang diteliti. Sesuai dengan yang dilakukan oleh 
Cahyadi (2004) Kepercayaan dan ketersediaan suku cadang mempengaruhi loyalitas melalui 
kepercayaan dan kepuasan konsumen. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Devaraj, 
Sarv; Matta dan Conlon (2001) dan Anderson (2004) serta Metik (2005): Loyalitas 
pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan dan kepercayaan melalui kepercayaan. Para 
pelanggan melakukan pemeliharaan kendaraan di bengkel Poen dikarenakan telah puas 
terhadap pelayanan dan ketersediaan suku cadang walaupun bengkel lain melakukan hal 
yang sama. Pelanggan masih percaya terhadap pelayanan dan memahami keinginannya oleh 
bengkel kendaraan roda dua terbukti pada hipotesa H1, H4, H6, H2, H5 dan H3. 
 
Alur Koefisien Standarisasi t-value 
Kepercayaan ke Loyalitas 0,37 2,01* 
    
Kepercayaan ke Kepuasan 0,39 2,91* 
    
Ketersediaan ke Loyalitas 0,29 2,27* 
    
Kepercayaan ke Loyalitas 0,41 2,26* 
    
Ketersediaan ke Kepercayaan 0,39 2.02* 
    
Ketersediaan ke Kepercayaan 0,36 2,01* 
    
Kepuasan ke Loyalitas 0,51 2,57* 
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Tabel 4 Kesesuaian model Struktural 
1. S = 0,51* L,  Errorvar = 0,71,  R2 = 0,31 
(0,13)   (0,21) 
2,93   3,31 
2 T = 0,54* L,  Errorvar = 0,61,  R2 = 0,52 
(0,09)   (0,32) 
3,04   3,57 
3 L = 0,41* S+ 0,39 Ser, Errorvar = 0,41,  R2= 0,676` 
 (0,12) (0,09)  (0,18) 
 3,51 3,21  1,63 
4 L = 0,52* T+0,31Avai, Errorvar = 0,39  R2= 0,29 
 (0,41) (0,06)  (0,09) 
 2,31 2,91  1,41 
5 L = 0,62* T +0,52 Ser, Errorvar = 0,49  R2= 0,71 
 (0,15)  (0,09)  (0,21) 
 3,59  3,42  1,69 
6 L = 0,59* T + 0,31 Avai, Errorvar = 0,31  R2 = 0,54 
 (0,12)  (0,08)  (0,12)  
 3,21  3,19  1,52 
Menurut table 4 dari kesesuaian model struktural dilihat dari nilai R2. Hasil analisis model 
struktural menghasilkan enam persamaan struktural yang memperlihatkan pengaruh antar 
variabel. Dari persamaan struktural pertama diketahui R2 = 0.31, yang berarti kepuasan 
konsumen dapat dijelaskan oleh kepuasan sebesar 31%. Persamaan struktural kedua 
diketahui R2 = 0.52, yang berarti kepercayaan dapat dijelaskan oleh loyalitas pelanggan 
sebesar 52 %. Persamaan struktural ketiga diketahui R2 = 0.67, yang berarti loyalitas 
konsumen dapat dijelaskan oleh kepuasan konsumen dan kepercayaan  sebesar 67%. 
Persamaan struktural keempat diketahui R2 = 0.29, yang berarti loyalitas konsumen 
dipengaruhi oleh kepercayaan dapat dijelaskan oleh availability 29%. Persamaan struktural 
kelima diketahui R2 = 0.71, yang berarti loyalitas konsumen dipengaruhi oleh kepercayaan 
dapat dijelaskan oleh availability 71%. Persamaan struktural keenam diketahui R2 = 0.59, 
yang berarti loyalitas konsumen dipengaruhi oleh availability dapat dijelaskan oleh 
availability 59%. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan bernilai positif 
(0.31) dan signifikan (2,93 > 1.96). Dengan demikian, dapat dikatakan kepuasan pelanggan 
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berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan sebesar 31%. Sesuai dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Devaraj, Sarv; Matta, Conlon, Edward (2001): Loyalitas dipengaruhi 
secara positif kepuasan pelanggan terbukti H1. Pengaruh kepercayaan konsumen terhadap 
loyalitas pelanggan bernilai positif (0.52) dan signifikan (3,04 > 1.96). Dengan demikian, 
dapat dikatakan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 52%.dan pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan bernilai positif (0.67) dan signifikan (3,51 > 1.96). Dengan demikian, dapat 
dikatakan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan sebesar 52%. Sama dengan yang dilakukan oleh Anderson (2004): Loyalitas 
dibentuk melalui kepercayaan dan kepuasan pelanggan terbukti hipotesa H2 dan H3. 
Pengaruh kepercayaan konsumen dan ketersediaan suku cadang terhadap loyalitas 
pelanggan bernilai positif (0.29) dan signifikan (2,31 > 1.96). Dengan demikian dapat 
dikatakan kepercayaan pelanggan dengan ketersediaan suku cadang berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 29%.Sesuai dengan yang dilakukan oleh Ellitan, 
Lenna. (2001): Loyalitas pelangan dipengaruhi oleh kepercayaan serta ketersediaan suku 
cadang yang positif berdampak pada kelangsungan hidup usaha bersifat jangka panjang 
maka hipotesa H4 terbukti. Pengaruh kepercayaan konsumen dan pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan bernilai positif (0.71) dan signifikan (3,59 > 1.96). Dengan demikian 
dapat dikatakan kepercayaan pelanggan dengan pelayanan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan sebesar 71% dan Pengaruh kepercayaan konsumen serta ketersediaan 
suku cadang terhadap loyalitas pelanggan bernilai positif (0.59) dan signifikan (3,21 > 
1.96). Dengan demikian dapat dikatakan kepercayaan pelanggan dengan ketersediaan suku 
cadang berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan sebesar 59% Sependapat dengan 
Smith (2001) dan Ellitan (2001) serta Cahyadi (2004) menyatakan loyalitas pelanggan 
dipengaruhi secara positif oleh kepercayaan pelanggan kepada pelayanan bengkel 
kendaraan serta dengan ketersediaan suku cadang berkwalitas memberikan tingkat loyalitas 
terhadap usaha, terbukti hipotesa H5 dan H6. Kemampuan dalam pelayanan serta 
ketersediaan suku cadang membuat kepercayaan dan kepuasan mempengaruhi loyalitas 
pelanggan terhadap bengkel Poen dan sebagai penghambat bagi pesaing bengkel lain. 
 
E. SIMPULAN DAN SARAN 
Berpijak pada hasil pembahasan dibagian sebelumnya, maka dapat disimpulkan 
beberapa hal. Pertama, faktor pelayanan, ketersediaan, kepuasan dan kepercayaan 
merupakan hal positif dalam memberikan tingkat loyalitas pelanggan. Prestasi dari 
kemampuan yang semakin tinggi pada indikator pelayanan, ketersediaan suku cadang, 
kepuasan, dan kepercayaan semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan untuk 
mengunjungi bengkel Poen di Jalan Letnan Jenderal Suprapto Nomor 98 Kotamadya 
Yogyakarta. Kedua, indikator pelayanan merupakan pemicu yang dominan dan positif bagi 
kepuasan dan kepercayaan untuk meningkatkan loyalitas konsumen. Ketiga indikator 
ketersediaan suku cadang merupakan pendukung yang positif bagi peningkatan kepuasan 
dan kepercayaan untuk meningkatkan loyalitas para pelanggan. Keempat indikator 
pelayanan patut mendapatkan prioritas perhatian dalam penanganan yaitu pengembangan 
teknologi para montir untuk meningkatkan kinerja pelayanan ke depan. Hal yang perlu 
dipertahankan tentang kualitas pelayanan apabila memungkinkan dapat lebih ditingkatkan 
lagi agar dapat memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan. 
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Saran 
Demi menjaga loyalitas pelanggan bagi bengkel Poen di Jalan Letnan Jenderal 
Suprapto Nomor 98 Kotamadya Yogyakarta. yang berkualitas sudah selayaknya 
memperhatikan penilaian masyarakat sebagai responden dalam penelitian ini. Unsur-unsur 
layanan yang harus dijadikan prioritas utama dalam perbaikan kinerja pelayanan 
disesuaikan dengan hasil temuan penelitian ada beberapa hal yang bisa menjadi saran. 
Pertama saat memberikan pelayanan, masyarakat berharap pihak pengelola bengkel 
kendaraan roda dua dapat meningkatkan lagi tentang kecepatan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat terutama saat kondisi dimana bengkel dipadati oleh pelanggan yang 
ingin memelihara kendaraan tetap prima di bengkel perlu standar waktu yang ditetapkan 
oleh manajemen mengenai kecepatan pelayanan harus benar-benar diperhatikan.Kedua, 
dapat dilakukan dengan adanya training karyawan yang dapat dilakukan secara berkala, dan 
dengan melakukan controlling rutin. Ketiga, variabel independen pada penelitian ini hanya 
kualitas layanan dan ketersediaan suku cadang  padahal banyak faktor yang bisa 
memengaruhi Loyalitas pelanggan, oleh karena itu kepada peneliti selanjutnya bisa 
menambah variabel lainnya seperti Switching cost, atau variabel lainnya. 
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